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El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo general determinar de qué manera 
la gestión administrativa influye en la satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales 
del RENIEC de Lima Norte, 2019. Los instrumentos que se utilizaron fueron cuestionarios 
en escala de Likert para las variables gestión administrativa en la satisfacción de los usuarios. 
Estos instrumentos fueron sometidos a los análisis respectivos de confiabilidad y validez, 
que determinaron que los cuestionarios tienen validez y confiabilidad.   
El método empleado fue hipotético deductivo, el tipo de investigación fue básica, de 
nivel regresión ordinal, de enfoque cuantitativo; de diseño no experimental transversal. La 
población estuvo formada por 500 usuarios y la muestra por 217 usuarios de las Oficinas 
Registrales del RENIEC de Lima Norte y el muestreo fue de tipo probabilístico. La técnica 
empleada para recolectar información fue encuesta y los instrumentos de recolección de 
datos fueron cuestionarios que fueron debidamente validados a través de juicios de expertos 
y su confiabilidad a través del estadístico de fiabilidad Alfa de Cronbach.  
Los resultados evidencian según el puntaje Wald de 4,426 que es mayor de 4 que 
viene a ser el punto de corte para el modelo de análisis y es reforzado por p =0,035 < a 0.05 
que permite rechazar la hipótesis nula e inferir que la gestión administrativa incide 
significativamente en la satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC 
de Lima Norte, 2019.  













The present research work had as its general objective to determine how the administrative 
management influences the satisfaction of the users of the Registry Offices of the RENIEC 
of Lima Norte, 2019. The instruments that were used were questionnaires at Likert scale for 
the administrative management variables to the satisfaction of the users. These instruments 
were subjected to the respective analyses of reliability and validity, which determined that 
the questionnaires are valid and reliable. 
The method used was deductive hypothetical, the type of research was basic, of 
ordinal regression level, of quantitative approach; of non-international transversal design. 
The population consisted of 500 users and the sample of 217 users of the RENIEC registry 
offices in Lima Norte, and the sampling was probabilistic. The technique used to collect 
information was survey and the data collection tools were questionnaires that were duly 
validated through expert judgments and their reliability through the reliability statistic Alpha 
from Cronbach. 
The results show according to the Wald score of 4,426 which is greater than 4 which 
is the cut-off point for the analysis model and is reinforced by p =0,035 < a 0.05 that allows 
to reject the null hypothesis and to infer that the administrative management has a significant 
impact on the satisfaction of the users of the RENIEC Registry Offices of Lima North, 2019. 





A nivel internacional, la gestión administrativa se enfrenta a muchos obstáculos de índole 
administrativa, debido a una mala gestión de sus gerentes quienes muchas veces por no contar 
con un buen asesoramiento administrativo, obtienen como resultado un mal manejo de los 
recursos económicos, que se traduce en una mala gestión administrativa y un perjuicio a los 
trabajadores. 
Una investigación realizada en Colombia por Cisneros (2006) indica que una de las 
primordiales circunstancias de la mala gestión administrativa es el mal clima que se presenta 
entre las personas que laboran en una compañía. Seguido a ello la carencia comunicativa al 
interior del centro laboral en 52%; también el 45% como déficit soporte entre el ambiente laboral 
y el 39% de rivalidades y competencias entre los individuos que laboran. 
Asimismo, un estudio realizado por Villa, Cando, Alcoser y Ramos (2017) expresaron 
que, en las entidades del gobierno de Riobamba, Ecuador; donde las personas encuestadas 
expresaron que la atención en los organismos públicos en las últimas décadas ha progresado en 
un 55%, el 38,02% manifiestan que la atención de los servicios públicos sigue igual y el 6,98% 
de personas cree que se ha agravado la atención. No obstante, se evidencia que la calidad se 
vincula con la satisfacción de las exigencias en los servicios públicos acondicionándose a los 
requisitos de los clientes, con la finalidad de complacer los requerimientos de los mismos. 
También se relaciona con el trato obtenido de las personas que laboran en algún organismo 
público o privado. Se puede determinar que el propósito de la administración pública es adaptar 
una mejoría en cuanto a los servicios que se prestan, tratando así de entender y comprender las 
exigencias de los individuos, y también en base a ello plantear procedimientos administrativos. 
A nivel nacional, la Presidencia del Consejo de Ministros de Perú (2007) dio a conocer 
que la sede central del Gobierno Regional de Moquegua es percibida por los usuarios del 
servicio como una organización burocrática, con excesiva documentación y requisitos para un 
trámite administrativo y mucha demora en la atención de los mismos. En este sentido, la PCM 
de Perú, por medio de la Secretaría de Gestión Pública, aplicó una encuesta a todo el territorio 
nacional para saber la posición de la calidad de atención que tiene la persona cuando ejecuta 
algún trámite que le infiere al Gobierno Peruano. Se da inicio a una nueva evaluación sobre la 




percibían la atención que le brindan, a estos se les aplicaron una entrevista que especifica los 
detalles que le interesan a la investigación, tomando como sitio de estudio a 102 instituciones 
públicas de todo el país. Los resultados arrojaron que 9 de cada 10 entidades públicas cuentan 
con asientos para espera de atención, solo 3 de cada 5 tienen acceso para discapacitados; donde 
la atención del personal obtuvo un 17%, el resultado de la gestión un 15%, el tiempo de espera 
antes de ser atendido 9% y el tiempo total requerido para resolver la gestión 14%. 
A nivel local, en las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, se han presentado 
un nivel de deficiencias administrativas que han dado como consecuencia insatisfacción en los 
usuarios; debido a que existe una atención inadecuada, esperan largo tiempo para ser atendidos 
y se han visto las deficiencias en la gestión. Por lo cual, nace la incógnita ¿La gestión 
administrativa tiene influencia en la satisfacción de los usuarios? La administración pública 
tiene como propósito centrarse en tener presente las necesidades que el pueblo presenta, para 
que los servicios que brinda el Estado pueda suplirlos, y así esta misma mejore cada vez más.  
La mayor dificultad encontrada en las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte 
en el año 2019, son las prestaciones deficientes de cada servicio, ya que es esencial para dar 
satisfacción a cada expectativa de los clientes internos que son los trabajadores de la misma 
institución. Se adolece de una motivación fluida y eficiente. Una mala administración se 
demuestra mediante la falta de fluidez y acción administrativa, las aplicaciones inadecuadas de 
cada instrumento para gestionar a la institución con la transparencia y fluidez no se está dando, 
de allí parte que la gestión administrativa es deficiente e inoportuna en las Oficinas Registrales 
del RENIEC de Lima Norte en el año 2019. 
Los valores empresariales y la ética profesional son los más importantes valores que 
moldean una buena empresa. Siendo un problema complejo que involucra al personal de la 
empresa, los proveedores y los clientes, la formación ética es determinante. Ello supone actuar 
no solo la plena observancia de las normas legales, sino principalmente respetar los principios, 
valores y preceptos que coadyuvan a una prestación de determinados servicios. En sentido 
contrario, sería la ausencia total del control de las autoridades competentes, o que estos realicen 
malas prácticas para mantener el statuo quo, es decir, sin realizar cambios sustanciales como 
sería la modernización de la empresa. 
Todo lo descrito con anterioridad son muestras de las tendencias positivas, que acabarían 




paralelo debido a que la gestión del Jefe Regional no se hace con responsabilidad llevando mal 
la gestión de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019; no se advierte una 
preparación para manejar un cargo administrativo, por ello, los actos y decisiones expresan una 
gestión empírica, haciendo desajustes en las labores registrales y de conflictos con los usuarios; 
un elemento que incide para una mala gestión administrativa al desconocer cada herramienta 
adecuada para la administración moderna como lo sería el presupuesto, las gestiones de las 
capacidades de las personas, el clima organizacional, ya que las autonomías supondrían tener 
una mayor accesibilidad a diversos recursos económicos y de personal, puesto que, si faltaría 
recursos no se podría tener autoridad ni asumir responsabilidades ya que el presupuesto es el 
instrumento para planificar la economía de las empresas, anticipando los ingresos y costos 
necesarios para concretar cada objetivo planteado.  
 
Siendo mi propósito determinar el estado del conocimiento de las variables estudiadas 
he tenido que indagar el interés, la relevancia científica y plantear conocimientos adicionales a 
través de los antecedentes internacionales: Goncalves, Corrente, Galán, Pavanelli y Roncha 
(2019) en su artículo titulado Evaluation of the satisfaction of physical therapy patients in 
outpatient care. Su objetivo principal fue comparar la satisfacción de los pacientes de terapia 
física que reciben tratamiento ambulatorio en clínicas escolares, públicas, y privadas. Su 
metodología fue básica y cuantitativa, descriptiva y también fue no experimental. Referente al 
universo de estudio estuvo constituido por el total de 390 usuarios y para la muestra se consideró 
382 pacientes. Emplearon la encuesta como técnica para la recolecta de información, además 
como instrumento se elaboró un cuestionario. Concluyeron que, la comodidad y el ambiente 
físico los pacientes de las clínicas escolares mostraron una mayor satisfacción con 13.9 y los 
pacientes con clínicas públicas 13.3; asimismo, las clínicas privadas de salud y los pacientes en 
relación con el terapeuta tuvieron una la relación positiva y satisfacción en general. 
Macarevich, Pilotto, Balbinot y Keller (2018) en su artículo titulado User satisfaction 
with public and private dental services for different age groups in Brazil. Tuvieron como 
propósito establecer el vínculo entre los elementos de estudio. La metodología fue tipo básica, 
de enfoque cuantitativo y descriptivo. Respecto al universo de estudio se conformó por 22.843 
personas en 3 grupos de edad y para la muestra se consideró 19.400 participantes. Emplearon la 




grupos tenían altos niveles de satisfacción. Más de 85% de los participantes evaluaron el servicio 
como bueno o muy bueno, independientemente de su edad. Este resultado contrasta con otros 
autores, los adultos mayores suelen tener más satisfacción que otros grupos de edad 18, 19,20. 
En comparación con la última encuesta de salud oral (SB2003), la satisfacción de los adultos 
mayores ha disminuido en Brasil.  
Villa, Cando, Alcoser y Ramos (2017) en su artículo titulado Estudio de los servicios 
públicos en la ciudad de Riobamba y la satisfacción de los usuarios. Su objetivo fue encontrar 
la medición de la calidad de los servicios públicos que brindan los organismos gubernamentales 
ubicados en Riobamba y el grado de satisfacción de los clientes. Su metodología fue tipo básico, 
de enfoque cualitativo, también fue no experimental, de nivel explicativo y corte transversal. El 
cuestionario fue aplicado a 252.865 habitantes de la ciudad de Riobamba por lo que el diseño 
de la encuesta tenía las interrogantes concernientes al estudio siendo el nivel de confianza de 
95%. Utilizaron la encuesta como técnica, y el cuestionario como instrumento. Pudieron 
concluir que, un gran número de personas se perciben como satisfactorios en la calidad de los 
servicios que les brindan teniendo un 90,96% de probabilidad, por otro lado, el 55% manifiesta 
que la atención brindada ha acrecentado en las últimas décadas, así como el 38,02% expresan 
que la atención brindada no ha cambiado, y por último solo el 6,98% de las personas piensa que 
se ha agravado la atención brindada.  
Mendoza (2017) realizó el artículo titulado Importance of administrative management 
for the innovation of medium-sized commercial enterprises in the city of Mant. El cual tuvo la 
finalidad de demostrar la importancia de la gestión administrativa en la innovación de las 
medianas organizaciones comerciales, ya que la gestión administrativa debe ser la adecuada 
para que crezcan las organizaciones. En cuanto al método empleado fue de nivel exploratoria, 
descriptiva y cuantitativa, aplicando un método hipotético deductivo y finalmente contando con 
un diseño experimental. La muestra fue de 96 individuos compuestas de empresarios y 
colaboradores. Los resultados que obtuvieron según la prueba del pseudo R cuadrado evidencia 
que el presupuesto financiero depende el 43.77% de la innovación de las medianas 
organizaciones comerciales. Concluyendo que existe una incidencia positiva muy fuerte de la 
innovación de las medianas empresas comerciales en la ciudad de Manta. 
Mohd, Amir y Raja (2017) en su artículo titulado User satisfaction on human resource 




Malaysia. Tuvo como objetivo principal explorar la naturaleza de la aceptación del usuario hacia 
la aplicación HRMIS dentro de IPK, contextos del ámbito laboral de Terengganu. Su 
metodología fue cuantitativa, correlacional, no experimental y descriptiva. Su población fue de 
380 personas y 191 personas de Terengganu para la muestra. La encuesta fue utilizada como la 
técnica para la recolección de datos y el cuestionario se elaboró como instrumento. Concluyeron 
que la aplicación HRMIS, la característica del usuario y la organización de los apoyos tienen 
una relación positiva con la satisfacción del usuario. El sistema manual con una escala de 4.25, 
muestra que los encuestados del sistema HRMIS tienden a ser positivos sobre el impacto del 
sistema en la restauración de la actividad laboral diaria. 
Wirtz y Tuna (2015) en su artículo titulado Local e-government and user satisfaction 
with city portals – the citizens’ service preference perspective. Tuvieron como objetivo principal 
proponer un modelo que implica la satisfacción del usuario con el fin de proporcionar 
recomendaciones de política para la gestión de portal de la ciudad y ampliar la investigación 
científica sobre los tipos de servicios electrónicos concretos. Su metodología fue tipo aplicado, 
enfoque mixto, explicativo. Su población se constituyó por 117 municipios y se consideró un 
total de 717 personas de este municipio de muestra. Las probabilidades de ser satisfecha con los 
portales de la ciudad de gobierno electrónico son 2.108 mayores que las probabilidades para 
estar insatisfecho. La integración de la función de búsqueda (H4) muestra que las probabilidades 
de estar satisfechos son 60% y 40% de probabilidades de estar insatisfechos. 
Castañeda y Vásquez (2015) en su investigación titulada La Gestión administrativa y su 
relación con el Nivel de Satisfacción de los Estudiantes en la Escuela de Postgrado de la 
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo. Fue abordada con enfoque cuantitativo de tipo 
hipotético inductivo, tratando de correlacionar los temas estudiados y contando con un diseño 
no experimental. Emplearon como objeto de estudio 320 estudiantes, concluyeron que la prueba 
del pseudo R cuadrado evidencia que la satisfacción de los estudiantes depende del 59.6% de la 
gestión administrativa. Siendo la misión de la universidad preparar a sus estudiantes con 
responsabilidad social, el cual implica que sus aprendizajes deben orientarse para conseguir al 
final de su carrera, sean competentes y puedan desempeñarse con efectividad y aptitud en una 
compañía u organización, para ello la gestión administrativa juega un rol muy importante, el 
cual debe contar con los materiales, equipos, instrumentos, laboratorios modernos que se 




eficientemente. Por esa razón es que se considera que se controlen adecuadamente los recursos 
que el Estado aporta para satisfacer las necesidades que presenta la ciudadanía. Es necesario que 
estos bienes sean utilizados en materia de educación y desarrollo, ya que es un beneficio para la 
comunidad y el país. 
Moreno, Garcia y Gutierrez (2017) en su artículo Evel of financial education in higher 
education settings. Anempirical study in students of the economic-administrative area. 
Realizaron el estudio que tuvo el objetivo de realizar una medición del grado educativo 
financiero en los jóvenes que recibieron una educación formal relacionada con las finanzas. La 
metodología de investigación fue descriptiva – cuantitativa y también fue no experimental. El 
cuestionario fue aplicado a 3 entidades financieras CONDUSEF, Banamex-UNAM y FINRA. 
Los Resultados demuestran mediante un análisis de chi cuadrado dando resultado de p=0.287 
siendo mayor que el p teórico=0.05. Pudieron concluir que los alumnos no perciben una 
categoría aceptable de conocimiento sobre educación y gestión financiera.  
Similarmente, las indagaciones por medio de los antecedentes nacionales, tal es el caso 
de Huamán (2019) en su tesis titulada Gestión administrativa y el nivel de satisfacción de los 
usuarios en la municipalidad provincial de Pisco – 2018. Sustentado en la Universidad Privada 
San Juan Bautista Filial Chincha. Su objetivo fue establecer si se presenta algún vínculo entre 
las variables estudiadas. El autor trabajó con un estudio básico, donde se busca la correlación 
de los temas a estudiar y asimismo donde se cuantifica los datos arrojados tomándose como el 
enfoque del estudio, también ha sido no experimental. En cuanto a los participantes se constituyó 
por 354 usuarios y para la muestra fue de 110 usuarios. Se concluyó que, al vincular ambos 
elementos de estudio, se estableció un valor significativo de 0.004 < 0.05 en donde se deduce 
que ambos elementos se encuentran relacionados positivamente. 
Olivos (2018) realizó un estudio denominado Gestión administrativa y la satisfacción 
de los usuarios de la administración de justicia en el distrito judicial de Lima Norte. Pudiendo 
establecer como propósito el grado vinculativo entre los elementos de estudio. Su metodología 
fue tipo aplicada y cuantitativa, de nivel explicativo. En cuanto a los participantes se 
constituyeron por 300 usuarios y para la muestra se consideró un total de 169 personas. La 
técnica que utilizaron para la recolecta de información fue la encuesta y el cuestionario como 
instrumento. Pudiendo concluir que la gestión administrativa infiere positivamente en la 




celeridad en los procesos de gestión administrativa, el 58.58% está en desacuerdo con el grado 
de competencia de los funcionarios judiciales en el distrito judicial y el 57.99% está en 
desacuerdo. 
Domínguez (2017) en su tesis titulada Gestión administrativa y satisfacción de los 
usuarios en el Organismo de Evaluación y Fiscalización Ambiental, Lima – 2016. Su objetivo 
fue fijar el vínculo entre los elementos de estudio. La metodología fue cuantitativa, aplicando 
un método de tipo básico, tratando de correlacionar los temas estudiados y también fue no 
experimental. En cuanto al universo de estudio se constituyó por 166 usuarios del Organismo 
de evaluación y fiscalización ambiental, tuvo un muestreo censal. La técnica utilizada fue la 
encuesta y el cuestionario como instrumento. Pudiendo concluir que la comparación de la 
hipótesis general evidenció un nivel significativo bilateral de 0,000 < 0,05 por lo cual se 
establece que, si se presenta un vínculo positivo entre los elementos estudiados, obteniendo (rs 
= 0,804, p< 0.05).  
Gutiérrez y Herrera (2015) realizaron el estudio sobre Los recursos informáticos y su 
relación con la gestión administrativa en instituciones educativas de la Red 08-Ugel 01. El 
estudio fue tipo básico, empleando un método hipotético-deductivo. En cuanto a la población 
estuvo constituida por 212 participantes, aplicándoles el cuestionario como instrumento. 
Obtuvieron como resultado que el coeficiente de relación de Spearman (rho= ,556), y un grado 
significativo real (p= ,000< ,05). Pudieron concluir que si se presenta un vínculo positivo y 
moderado entre los elementos de estudio realizado en los centros educativos.  
Santa (2015) Realizó su estudio titulado Aplicaciones de los sistemas integrados de las 
gestiones administrativas y los presupuestos financieros en el Ministerio de Educación. La 
metodología fue cuantitativa de tipo básica, empleando un método de tipo hipotético inductivo, 
con un nivel descriptivo, tratando de correlacionar los temas estudiados y también fue no 
experimental. Contando con una muestra de 63 colaboradores, empleando el cuestionario de 25 
ítems como el instrumento. Los resultados que obtuvieron fueron el 34.0% de encuestados 
perciben un nivel regular en el presupuesto financiero y encontraron un coeficiente correlacional 
de Spearman del 0.748 con una significancia bilateral del 0.000 entre las variables estudiadas. 
Pudiendo concluir que se presenta un vínculo positivo entre los elementos de estudio. 
Chuquipoma (2017) realizó su estudio sobre los Controles organizacionales y gestión 




la República, Lima – 2016. La metodología fue cuantitativa, empleando un método de tipo 
hipotético inductivo, tratando de correlacionar los temas estudiados y contando con un diseño 
no experimental. Tanto el universo como la muestra fueron iguales ya que se compuso de 40 
colaboradores, la técnica empleada fue la encuesta compuesta de un cuestionario para las dos 
variables. Se obtuvo como resultado que el 34.0% de las personas encuestadas presentan una 
categoría baja en la gestión administrativa: y concluyen que segúnla prueba del pseudo R 
cuadrado evidencia que el dominio de la gestión administrativa depende del 57.33% de los 
controles organizacionales, concluyendo la existencia de una correlación positiva fuerte entre 
los controles organizacionales y las gestiones administrativas. 
Vásquez (2017) efectuó el estudio sobre Las planificaciones estratégicas y las gestiones 
administrativas de acuerdo a los colaboradores de la Sub Gerencia que dan mantenimiento a 
ESSALUD – 2016. La metodología de estudio fue de tipo hipotético inductivo, tratando de 
correlacionar los temas estudiados y también fue no experimental. La muestra fue de 120 
colaboradores. El instrumento constó de un cuestionario para cada variable estudiada. 
Obtuvieron como resultado un coeficiente de rs= 0.321 con una significancia del 0.002, 
concluyendo que existe una correlación positiva y relevante entre los elementos de estudio. 
Quispe y Pasache (2016) realizaron un estudio titulado Los presupuestos financieros en 
las gestiones administrativas en el Instituto de Educación Superior Tecnológico Público “María 
Rosario Araoz Pinto” distrito de San Miguel-Lima. La metodología fue cuantitativa, aplicando 
un método de tipo básico, tratando de correlacionar los temas estudiados y también fue no 
experimental. En cuanto a la muestra del estudio fue de 79 que dirigen la empresa. Resultado, 
segúnla prueba del pseudo R cuadrado evidencia que el control de la gestión financiera depende 
el 55.23% del presupuesto financiero. Concluyendo que existe incidencia en los docentes de la 
IESTP “MRAP”. 
 
Las teorías que sustentan a la variable gestión administrativa, tenemos a Ramírez, 
Ramírez y Calderón (2017) que mencionaron que es la unión de acciones en el que los gerentes 
desarrollan sus labores mediante la realización del proceso administrativo; con la finalidad de 
obtener los objetivos de una organización. En ese sentido la planificación permite al gerente 
tomar decisiones ordenada y sistemáticamente en cada uno de los objetivos trazados por la 




Münch (2017) menciona que la gestión administrativa está compuesta de procedimientos 
para concretar lo que se está ejecutando, con la finalidad de determinar las mediciones 
adecuadas y así evadir desviaciones en la realización de las planificaciones. El autor hace 
referencia a la gestión que siempre se debe caracterizar por imperar una adecuada planificación 
a corto, mediano y largo plazo, también hacer una selección del recurso humano que estará bajo 
su responsabilidad, toda la organización de las labores, poniendo énfasis en seleccionar al 
personal que va a dirigir todos los procesos de mejora en la institución, al mismo tiempo hacer 
la evaluación de la gestión con el propósito de lograr una mejoría constante. 
De igual manera Louffat (2012) define que la gestión administrativa en todos sus 
contextos fomenta el modelo organizacional intrínsecamente y extrínsecamente, produciendo 
cambios, no obstante, se orienta a la ordenanza de fortalezas; y al establecimiento de propósitos 
políticos; y así mismo a la procreación y aplicación de una correcta normativa que incluya a los 
individuos que integran todo el organismo institucional. Asimismo, Bernal (2009) la define que 
es un grupo de formas, actos y mecanismos que facilitan la utilización de los recursos humanos, 
materiales y económicos de una compañía, con el propósito de lograr la meta propuesta. 
Para Terry y Stephen (2010) la gestión administrativa se encarga de regular el sistema 
de contratos del Estado, puesto que estos sectores públicos mantienen recursos importantes que 
sirven para la prestación de servicios que la comunidad necesita. (p. 747). 
Para Fowler (2010) la gestión administrativa se encarga de planificar y manejar las tareas 
de gran importancia, ya que se ve envuelto el desempeño que obtienen los negocios que realiza 
la empresa, por tanto, entre sus funciones está el reconocer los posibles beneficios que colaboren 
con la calidad de la gestión. (p. 90). 
Restrepo (2010) sostiene que todo proceso de gestión administrativa, se sostiene en las 
acciones de planear, ordenar, coordinar y dominar que son relacionadas entre sí por medio de 
los actos a liderar. Asimismo, la planeación fija qué resultados ha alcanzado la compañía, por 
otro lado, el ordenamiento se alcanzará de acuerdo a los resultados obtenidos, al dirigir para 
conseguir eficiencia y eficacia en los resultados y el dominio corrobora si se han alcanzado o no 
los resultados obtenidos. 
En este sentido Gamboa (2016) mencionó que la gestión administrativa es la causa y la 
solución potencial a los problemas de la organización y se basa en 4 principios fundamentales: 




de los colaboradores. Tercero: La relación y la unión del mejor método de trabajo y el 
colaborador desarrollado y entrenado. Cuarto: La cooperación estrecha de los gerentes y 
subordinados, incluyendo las responsabilidades del gerente de planificar el trabajo.  
Según Herrera y Betancourt (2016) aludieron que en la gestión administrativa, la toma 
de decisiones es una técnica que tiene por finalidad optar por la alternativa más óptima para 
solucionar las incidencias en la organización y lograr los objetivos, en diversas situaciones que 
puedan presentarse. Sirve para identificar y resolver incidencias, así como encontrar y darles 
soluciones. (p. 156). 
Con relación a la Gestión administrativa en los recursos financieros, Farroñay y Ancaya 
(2015) indicaron que se entiende por un conjunto de procesos coordinados e interdependientes 
encaminados a planificar, organizar, controlar y evaluar los recursos económico-financieros 
disponibles en la organización, de cara a garantizar de la mejor manera posible la consecución 
de unos objetivos sociales fijados previamente y coherentes con su misión. Asimismo, Se habla 
de un conjunto de procesos, es decir, una serie de pasos y acciones sucesivas e interrelacionadas 
dirigidas a alcanzar eficientemente unos objetivos o resultados sociales finales. (p. 34).  
Por otro lado, Cabrera, Fuentes y Cerezo (2017) señalaron que la gestión administrativa 
es un proceso de gestión y gerencia de cada empresa al margen del sector al que pertenece. Es 
indispensable analizar, tomar decisiones y evaluar, con estrategias y medios económicos 
suficientes para sostener la producción de la empresa y así generar utilidades. (p.221). 
Robertson (1993) mencionó que las tendencias para auto gestionar una empresa no solo 
está basado en las capacidades de realizar una adecuada gestión de cada recurso concreto y de 
las políticas determinadas por cada órgano central en las mismas empresas, ya que 
contextualmente cada empresa será siendo menor con el transcurrir del tiempo. 
Chiavenato (2004) manifestó que en el Perú cada aspecto clave que caracterizaría a toda 
empresa comercializadora, son las transferencias entre empresas y la responsabilidad de cada 
gerente en el ámbito de la gestión de cada recurso financiero, es decir, que se le asignaría 
potestades y responsabilidades vinculadas al manejo de cada recurso económico destinado a la 
obtención de distintos intereses y servicios que serían necesarios para desarrollar las actividades 
comerciales; por otro lado, cada programa para capacitar a cada trabajador generalmente no 




gerente estaría actualmente laborando en manera empírica y de formas informales, sin concretar 
logros. (p. 237). 
Ramírez, Ramírez y Calderón (2017) indicaron que las dimensiones de Gestión 
administrativa son: Planificación, considerado como el primer aspecto del procedimiento 
administrativo, ya que se encarga de fomentar los pilares de la administración profesional en un 
organismo, planificar las actividades de las gestiones establece los propósitos de la compañía y 
fija las capacidades adecuadas para el éxito de dichos propósitos. Organización, considerado 
como el segundo aspecto de los procedimientos administrativos, ya que se encargan de diseñar 
un orden interno de un organismo en función a la planificación. La actividad de organizar 
comprende las tareas identificadas en el procedimiento de planeación y las asigna a ciertos 
sujetos y conjuntos dentro de la compañía, de modo que puedan alcanzarse los propósitos 
planteados en la planeación. Dirección, este es el tercer aspecto de los procedimientos 
administrativos ya que se encargan de direccionar adecuadamente todas las funciones que se 
presentan dentro de una compañía. La dirección es la encargada de motivar y de inferir en todos 
los individuos que participan en la compañía, todo ello con el propósito de que estos puedan 
alcanzar las misiones planteadas por la empresa. Control, Este es el cuarto aspecto de los 
procedimientos administrativos ya que se encargan de fijar el grado de efectividad de los 
resultados alcanzados en base a los propósitos establecidos en un determinado tiempo. 
Controlar, en este punto el funcionario deberá tener presente que el rendimiento actual de la 
compañía se fundamenta en base a los controles internos que esta presenta. 
 
Las teorías que sustentan la variable satisfacción de los usuarios, tenemos a Baena, 
García, Bernal, Lara y Gálvez (2016) que mencionaron que la satisfacción viene a ser un proceso 
donde las personas procesan objetivamente el factor compra/venta, teniendo como resultado 
satisfacción/insatisfacción. Posee dos enfoques; el primero, afectivo, que representa los 
elementos emocionales o afectivos y el segundo, cognitivo – afectivo que mezclándose estos 2 
factores resulta la satisfacción post-consumo. (p. 220).  
Dentro de los aspectos de los servicios en la satisfacción del usuario, Reyes, Paredes, 
Legorreta, Romero, Flores, y Neil (2015) mencionaron que la calidad de la atención está 
relacionada con la satisfacción de los usuarios donde se percibe la actitud de los empleados y la 




relaciona con el tiempo del servicio ofrecido donde se evalúan los aspectos de tiempo de espera, 
tiempo de atención y horario/atención. (p. 63).    
Sotelo (2016) mencionó que los principios de la gestión de la calidad se basan en: 
Primero: Enfoque al cliente, las empresas dependen de sus clientes y por ello deben entender lo 
que el usuario necesita ahora y en un futuro, satisfacer a los clientes y tratar de complacer a los 
clientes. Segundo: Liderazgo, los líderes alinean los objetivos y la orientación de la empresa. 
Estos deben crear y alinear un buen clima laboral, en el cual los colaboradores se involucren 
con los objetivos de la empresa. Tercero: Participación del personal, son la esencia de la 
empresa, y su compromiso total posibilita que su buen desempeño se use para beneficiar a la 
empresa. Cuarto: Enfoque basado en procesos, un buen resultado se alcanza eficientemente 
cuando se relacionan y gestionan las labores y los recursos como un proceso. (p.7).  
Al respecto de las características de la satisfacción de los usuarios, Torres y León (2015) 
indicaron que el aspecto dentro de los establecimientos lo que llama la atención, el cual viene a 
ser un indicador subjetivo en el que se enfoca a las actitudes y percepciones de los individuos a 
fin de obtener criterios objetivos y concretos y así cumplir con un servicio óptimo, a través de 
ella se ofrecen enfoques novedosos y dan soluciones a los entornos tecnológicos y sociales. (p. 
123).  
Por otro lado, las dimensiones de la satisfacción de los usuarios, Villa, Cando, Alcoser 
y Ramos (2017) sostuvieron que: Primero: Respeto al consumidor, es la capacidad y atención 
de brindar el servicio de forma tal como se determinó y pactó. Segundo: Eficacia, es la capacidad 
para brindar un servicio íntegro y de atención unificada. Tercero: Información completa, son los 
recursos para pensar primero en el cliente, informando correctamente los pasos a proseguir. 
Cuarto: Accesibilidad, permite percibir de un servicio cercano y eficaz con costes pensados en 
el contexto del cliente. Quinto: Infraestructura y Seguridad, cortesía y capacidad para transmitir 
confidencia, credibilidad y confianza en la atención con extensión de dudas, riesgos o peligros. 
(p.40).  
 
Las teorías de las variables orientan a formular el problema de investigación, para el 
problema general planteado: ¿Qué incidencia existe entre la gestión administrativa y la 
satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019? Los 




planificación de la gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios de las Oficinas 
Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019?; Segundo: ¿Qué incidencia existe entre la 
organización de la gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios de las Oficinas 
Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019?; Tercero: ¿Qué incidencia existe entre la 
dirección de la gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales 
del RENIEC de Lima Norte, 2019?; Cuarto: ¿Qué incidencia existe entre el control de la gestión 
administrativa y la satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima 
Norte, 2019? 
 
Esta investigación se justifica a nivel teórico porque permite conocer los diferentes 
estilos que existe para conducir una organización institucional; en tal sentido con el propósito 
de contribuir a las instituciones y al mismo el sistema comercial, el estudio se justifica en los 
siguientes aspectos: Justificación teórica, el análisis teórico de la gestión administrativa es 
importante, sin embargo se presume un alto índice de desconocimiento sobre la forma como 
debe realizarse bajo las normas establecidas dado que las características de los agentes, son 
quienes conforman el comité de la gestión administrativa de las empresas son personas que no 
tienen formación administrativa menos aún tienen real conocimiento del alcance normativo que 
implica ya que no existe un marco teórico consistente, y en la difusión escolar solo existe un 
listado de aspectos que forman la idea de cómo gestionar la captación directa e indirecta;  
Justificación práctica, permite conocer el éxito de los propósitos de todo organismo al cabo de 
un periodo de gestión anual, de esta manera este estudio es importante porque se busca contribuir 
al crecimiento del conocimiento de las personas que conviven y pertenecen a una organización 
empresarial, dado su enorme diferencia de manejo económico con las empresas 
comercializadoras, por ello, contribuir al conocimiento del nivel de logro de la gestión 
administrativa, la superación de las debilidades y amenazas es primordial para los gerentes y al 
sistema de gestión administrativa, por ello se hace necesario recolectar datos, precisar su forma 
de captación e inversión es primordial en los procesos de gestión. 
En cuanto a la Justificación metodológica, el aporte que se busca en este aspecto, es 
contribuir con instrumentos de recopilación de información, de manera directa de los usuarios 
participantes, especialmente en la satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del 




ciencias sociales especialmente a aquellos que se preocupan por una buena gestión 
administrativa. 
 
La gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del 
RENIEC de Lima Norte, 2019; como soluciones tentativas se platearon las hipótesis: Sobre la 
hipótesis general, la gestión administrativa tiene incidencia significativa con la satisfacción de 
los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019; como hipótesis 
específicas se plantearon: Primero: La planificación de la gestión administrativa tiene incidencia 
significativa con la satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima 
Norte, 2019; Segundo: La organización de la gestión administrativa tiene incidencia 
significativa con la satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima 
Norte, 2019; Tercero: La dirección de la  gestión administrativa tiene incidencia significativa 
con la satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019; 
Cuarto: El control de la  gestión administrativa tiene incidencia significativa con la satisfacción 
de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. 
 
Entendiendo que en todo trabajo de investigación lo que se tiene que conseguir es que 
los objetivos planteados se cumplan tal es el caso del objetivo general: Determinar la incidencia 
que existe entre la gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios de las Oficinas 
Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019; y sus objetivos específicos: Primero: Determinar 
la incidencia que existe entre la planificación de la  gestión administrativa y la satisfacción de 
los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019; Segundo: Determinar 
la incidencia que existe entre la organización de la gestión administrativa y la satisfacción de 
los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019; Tercero: Determinar 
la incidencia que existe entre La dirección de la gestión administrativa y la satisfacción de los 
usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019 y Cuarto: Determinar la 
incidencia que existe entre el control de la gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios 





II. Método  
2.1 Tipo y diseño de investigación  
2.1.1 Enfoque  
Este estudio es de enfoque cuantitativo, según Hernández, Fernández y Baptista (2014), utiliza 
la recolecta de información para dar a probar la hipótesis planteada, todo ello utilizando datos 
numéricos para que sean procesados estadísticamente, y el objetivo que cumple es fijar el 
comportamiento de las variables para que se prueben las teorías. 
 
2.1.2 Método 
En este estudio se utilizó el hipotético – deductivo. Para Sánchez y Reyes (2015) lo 
conceptualizan como aquel que plantea hipótesis, y de acuerdo a los datos que arroja el 
instrumento se hará una deducción para dar el resultado final y elegir la hipótesis por la cual se 
inclinó la balanza. 
 
2.1.3 Tipo 
El estudio realizado es básica o pura, ya que no modifica la realidad existente. La investigación 
básica es también conocida como un estudio puro. Para Valderrama (2015), este tipo de 
investigación parte de un marco teórico y continuó allí, generalmente es usado para proponer 
nuevas teorías o variar las que ya existe, incrementando el conocimiento de ciencias o filosofía. 
 
2.1.4 Diseño  
Su diseño fue el no experimental, de corte transversal, en tal sentido, dichos elementos no se 
maniobran. Según Valderrama (2015) lo conceptualiza como un estudio que se aplica sin alterar 
los elementos estudiados. 
 
2.1.5 Nivel de estudio  
En esta investigación el nivel fue la regresión ordinal, en tanto, los investigadores Hernández 
(2014), mencionan que se debe a la investigación de manera directa y con vínculos causales, 





El diagrama esquemático del nivel de regresión ordinal se denota: 
Vx           R2  Vy 
 Donde: 
Vx = Gestión administrativa 1   
Vy = Satisfacción de los usuarios 2   
R2. Regresión ordinal 
2.2. Operacionalización de variables 
2.2.1. Gestión administrativa 
Definición conceptual  
Lujambio (2010) indicó que se encarga de regular el sistema de contratos del Estado, puesto que 
estos sectores públicos mantienen recursos importantes que sirven para la prestación de 
servicios que la comunidad necesita. 
Definición operacional  
Se descompone en dimensiones y estas en indicadores donde se planteará un instrumento para 
las 4 dimensiones, planificación, organización, dirección y control las cuales serán desarrolladas 
en toda la investigación, serán estudiadas los niveles de medición ordinal en la escala de Likert.  
2.2.2. Satisfacción de los usuarios 
Definición conceptual  
Según Marín y Gil (2017) expresaron que la satisfacción es la aceptación que se da en la 
consecuencia real del consumo y la compra de la marca, y lo que se estima por parte del 
consumidor al momento de la compra. El consumidor quedará satisfecho si las consecuencias 
reales superan las expectativas deseadas. Es así, que la satisfacción da como respuesta cognitiva, 
en el que la racionalidad de la persona sobrepasa lo afectivo. 
Definición operacional  
La variable satisfacción de los usuarios, la cual se caracteriza por sus dimensiones e indicadores 




asimismo para las alternativas de respuesta se consideraron la escala de Likert teniendo en 
cuenta cinco alternativas de respuesta para la encuesta.  
   
2.2.3. Operacionalización de las variables 
Tabla 1.  
Matriz de operacionalización de la variable gestión administrativa. 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 





1 - 5 
Escala ordinal    
Valores 
Nunca (1) 
Casi nunca (2) 
A veces (3) 
Casi siempre (4) 
Siempre (5) 
 
           Pésimo <4 – 9> 
           Regular <10 - 15> 





6 - 10 
           Pésimo <4 – 9> 
   Regular <10 - 15> 




Toma de decisiones 
11 -15 
            Pésimo <4 – 9> 
    Regular <10 - 15> 
 Bueno <16 - 20> 
Control 
Normas de control 
Medir 
Corregir 
16 - 20 
            Pésimo <4 – 9> 
   Regular <10 - 15> 
 Bueno <16 - 20> 
Fuente: Elaborado por el investigador 
Tabla 2.  
Matriz de operacionalización de la variable Satisfacción de los usuarios.   
 
 
Dimensiones Indicadores  ítems  
Escala de 
Medición 








2=Casi nunca  
3=A veces  
4=Casi siempre  
5=Siempre 
Satisfecho <93- 125 > 
Poco satisfecho <59-92> 
Insatisfecho <25- 58> 
 
Satisfecho <  93- 125 > 
Poco satisfecho <59-92> 
Insatisfecho <25- 58> 
 
 
Satisfecho < 93- 125 > 
Poco satisfecho <59-92> 
Insatisfecho <25- 58> 
 
Satisfecho <  93- 125 > 
Poco satisfecho <59-92> 
Insatisfecho <25- 58> 
 
Satisfecho < 93- 125 > 
Poco satisfecho <59-92> 
Insatisfecho <25- 58> 




   Requerimientos, Información 26-27 




Procesos adecuados        33-34-35 
Accesibilidad  
Servicio rápido 36-37-38 




Cortesía y credibilidad 41-42 




2.3. Población, muestra y muestreo 
2.3.1. Población 
De acuerdo a los participantes del estudio se conformó por 500 usuarios de las Oficinas 
Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. De acuerdo a Hernández (2014) menciona que 
es considerado como el grupo de individuos con similares cualidades. 
2.3.2. Muestra 
Esta fue establecida gracias a la fórmula de Arkin y Colton. Hernández (2014) menciona que 
es un subconjunto de un conjunto de individuos con similares características. Con una 
Confianza de: 95%, d: 0.05, N: 500, Z: 1.96, P y Q: 0.05. 
 
n = (1,962 *0.5*0.5.*500) / (0.5*0,5(500 -1) + (1. 962 * 0.5*0.5)= 217 
Donde n (Tamaño de la muestra) = 217 
2.3.3. Muestreo 
Se aplicó el muestreo probabilístico, quiere decir que toda población tiene la misma 
probabilidad de integrar la muestra. Asignándole a cada sujeto de la comunidad y por sorteo se 
eligen hasta terminar la magnitud de la muestra requerida. 
 
2.4.    Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnica  
Para los investigadores Hernández (2014), la encuesta es aquella que se encarga de recoger 
todas las informaciones pertinentes en un estudio, con la finalidad de poder comprobarlos al 
término de la investigación. 
2.4.2. Instrumento 
En la presente investigación se emplearán dos cuestionarios como medios de instrumentos. 
Según Gómez (2006), menciona que el instrumento es un aspecto fundamental en los estudios 





La validez estuvo dada por los expertos en la materia conceptual y práctica, los cuales 
calificaron mediante valores dicotómicos la validez de la encuesta. Según Menéndez (2002), 
es un instrumento de recopilación de datos que se utiliza para el desarrollo de una medición 
justificada, adecuada y correcta en cuanto a las características se refieren. 
 
Tabla 3. 




Nombres y apellidos del experto 
Dictamen 
1 Magister Cristian Medina Sotelo Aplicable  
2 Doctor José Valqui Oxolón Aplicable 
3 Doctor Abner Chávez Leandro Aplicable 
Fuente: Opinión de expertos 
Para el instrumento el cual fue ratificado por un juicio de expertos, se consideró que la gestión 
administrativa es aplicable con dicho instrumento. 
 
Tabla 4. 




Nombres y apellidos del experto 
 
Dictamen 
1 Magister Cristian Medina Sotelo Aplicable  
2 Doctor José Valqui Oxolón Aplicable 
3 Doctor Abner Chávez Leandro Aplicable 
Fuente: Opinión de expertos. 
Para el instrumento el cual fue ratificado por un juicio de expertos, se consideró que la 
satisfacción de los usuarios es aplicable con dicho instrumento. 
2.4.4. Confiabilidad  
Hernández (2014) es cuando se determina si el instrumento que se aplicará arrojará resultados 
confiables;  estos instrumentos utilizan fórmulas y procedimientos que producen coeficientes de 






Interpretación del coeficiente de confiabilidad.  
Valores        Nivel 
De -1 a 0 
De 0.01 a 0.49 
De 0.50 a 0.75 
De 0.76 a 0.89 
De 0.90 a 1.00 





Fuente: Basado en base a Ruiz (2013). 
Tabla 6. 





Fuente: Recolección de datos. 
Se observa que existe un coeficiente de confiabilidad del 0.923 para el elemento de estudio 
denominado gestión administrativa y un 0.907 para el elemento de estudio satisfacción de los 
usuarios, de acuerdo a la tabla 5 los cuestionarios tienen una alta confiabilidad. 
2.5. Métodos de análisis de datos 
Para el estudio presentado, se llegó a trabajar con una muestra específica y con su objetividad 
clara, por lo que se solicitaron los permisos necesarios para aplicar el instrumento que tenía la 
finalidad de recoger datos para la investigación. Una vez aplicado el instrumento se hizo el 
análisis de todas las respuestas aportadas, notándose la objetividad de los individuos para poder 
dar las conclusiones necesarias para el estudio.  
2.6. Aspectos éticos 
Sobre el estudio se ha dado mayor relevancia a los aspectos científicos en la metodología 
aprobada por el asesor. De igual manera se ha mantenido en anonimato a cada participante que 
se sometieron a las pruebas, con ello se mantiene una conducta honesta y de valores éticos, se 
respetó la autoría de las citas textuales, por ello se empleó el estilo APA. 
Dimensión/variable Alfa de Cronbach Ítems 
Gestión administrativa 0,923 20 






3.1 Resultados descriptivos  
3.1.1. Gestión administrativa.  
Tabla 7 
Distribución de frecuencias de la percepción de la gestión administrativa en las Oficinas 
Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. 
 
Nivel Baremos    Frecuencia  Porcentaje válido % 
    Pésimo 60-71 52 24,0 
   Regular 72-83 101 46,5 
   Bueno 84-95 64 29,5 
Total 217    100,0 
 
 
Figura 1. Niveles de gestión administrativa en las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima 
Norte, 2019. 
Se puede observar que el 24.0% de los usuarios de las encuestas obtenidas manifiestan como 
pésimo en el elemento de estudio denominado gestión administrativa; el 46.5% regular y el 




3.1.2. Dimensiones de gestión administrativa 
Tabla 8 
Distribución de frecuencias de las dimensiones de la gestión administrativa en las Oficinas 
Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. 
 











Regular 17-19 39 45,3% 












Regular 19- 22 98 45,2% 












Regular 18-21 96 44,2% 












Regular 19 -22 94 43,3% 
Bueno 23-26 70 32,3% 
 
Figura 2. Niveles de las dimensiones de gestión administrativa de las Oficinas Registrales del 
RENIEC de Lima Norte, 2019 
Se evidencia que, el 25.8% de los usuarios encuestados en la dimensión planificación se 




regular es el sobresaliente de la dimensión nombrada. En cuanto a la organización, el 24.0% se 
perciben como pésimo, asimismo el 45.2% regular y el 30.9% bueno, el cual se evidencia que 
el nivel regular es el sobresaliente de la dimensión estudiada. Asimismo, en la dirección el 
22.6% se perciben como pésimo, el 44.2% regular y el 33.2% bueno, el cual se evidencia que el 
nivel regular es el sobresaliente de la dimensión nombrada. Por último la dimensión control el 
24.4% se perciben como pésimo, el 43.3% regular y el 32.3% bueno, el cual se evidencia que el 
nivel regular es el sobresaliente de la dimensión estudiada. 
3.1.3. Satisfacción de los usuarios 
Tabla 9 
Distribución de frecuencias de satisfacción de los usuarios en las Oficinas Registrales del 
RENIEC de Lima Norte, 2019 
 
Figura 3. Niveles satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima 
Norte, 2019. 
Se puede observar que el 18.4% de los usuarios de las encuestas obtenidas manifiestan como 
insatisfecho en el elemento de estudio denominada satisfacción de los usuarios; el 54.4% poco 
Niveles Frecuencia Baremos Porcentaje% 
 Insatisfecho 41 13-16 18.4 
Poco satisfecho 118 17-19 54.4 
Satisfecho 59 20-23 27.2 




satisfecho y el 27.2% como satisfecho, determinando que el nivel satisfecho es el sobresaliente 
del elemento de estudio. 
3.1.2. Dimensiones de satisfacción de los usuarios 
Tabla 10 
Distribución de frecuencias de las dimensiones de satisfacción de los usuarios en las Oficinas 
Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. 
 
Dimensiones Nivel Baremos Frecuencia (fi)   Porcentaje % 
 
Respeto al consumidor 
Insatisfecho 12-16 35 16,1% 
Poco satisfecho 17-21 122 56,2% 
Satisfecho 22-26 60 27,6% 
 
Eficacia del servicio 
Insatisfecho 13-16 35 16,1% 
Poco satisfecho 17-19 115 53,0% 
Satisfecho 20-23 67 30,9% 
 
Información completa 
Insatisfecho 12-15 35 16,1% 
Poco satisfecho 16-18 115 53,0% 
Satisfecho 19-22 67 30,9% 
 
Accesibilidad 
Insatisfecho 15-18 31 14,3% 
Poco satisfecho 19-22 115 53,0% 




Insatisfecho 16-18 27 12,4% 
Poco satisfecho 19-21 119 54,8% 
Satisfecho 22-24 71 32,7% 
Figura 4. Niveles de las dimensiones de satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales 




De acuerdo a los datos obtenidos con los encuestados en la dimensión respeto al consumidor el 
16.1% perciben insatisfecho,  el 56.2% poco satisfecho y el 27.6% satisfecho, siendo el nivel 
poco satisfecho el predominante; en la dimensión eficacia del servicio el 16.1% perciben 
insatisfecho, el 53.0% poco satisfecho y el 30.9% satisfecho, siendo el nivel poco satisfecho el 
predominante; en la dimensión información completa el 16.1% perciben insatisfecho,  el 53.0% 
poco satisfecho y el 30.9% satisfecho, siendo el nivel poco satisfecho el predominante; en la 
dimensión accesibilidad el 14.3% perciben insatisfecho, el 53.0% poco satisfecho y el 32.7% 
satisfecho, siendo el nivel poco satisfecho el predominante y en la dimensión infraestructura y 
seguridad el 12.4% perciben insatisfecho, el 54.8% poco satisfecho y el 32.7% satisfecho, 
siendo el nivel poco satisfecho el predominante. 
3.2. Resultados inferenciales 
3.2.1. Prueba de bondad de ajuste 
Tabla 11 
Prueba de bondad de ajuste de gestión administrativa en la satisfacción de los usuarios en las 
Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. 
 
 




/ S. Usuarios 
  Pearson 3,856 2 ,145 
   Desvianza 3,389 2 ,184 
Planificación / 
S. Usuarios 
Pearson 5,422 2 ,066 
Desvianza 4,636 2 ,098 
Organización / 
S. Usuarios 
Pearson 5,129 2 ,077 
Desvianza 4,389 2 ,111 
Dirección / 
S. Usuarios 
Pearson 6,935 2 ,031 
Desvianza 6,165 2 ,046 
Control / 
S. Usuarios 
Pearson 4,425 2 ,109 
Desvianza 3,872 2 ,144 
 
En cuanto a los datos arrojados en toda la prueba del nivel de significación chi cuadrado de 
Pearson indica que siendo p: 0, 145, 0, 066, 0, 077, 0,031 y 0,109 > 0,05 permite aceptar la 
hipótesis nula, por tanto, el estadístico que resulte, indica que el modelo con las variables 




3.2.2. Prueba de variabilidad 
 
Tabla 12 
Prueba de variabilidad de satisfacción de los usuarios por incidencia de la gestión 
administrativa en las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. 
 
 
              Pseudo R Cox y Snell Nagelkerke 
 
McFadden 
Gestión administrativa / 
Satisfacción de usuarios 0,144       0,167 
             
            0,078 
Planificación / S. Usuarios 0,166 0,192 0,091 
Organización / S. Usuarios 0,173 0,200 0,095 
Dirección / S. Usuarios 0,139 0,161 0,075 
Control / S. Usuarios 0,176 0,204 0,097 
Función de enlace: Logit 
Que se evidencia que se tiene resultado resumen como la prueba equivalente al coeficiente de 
determinación R2 de modelos lineales, que resume la proporción de variabilidad del 
conocimiento vinculada con los aspectos de predicción gestión administrativa; donde los valores 
de variación explicada por el modelo Nagelkerke estima en solo 9.1% de planificación; 9.5% 
en organización; 7.5% en dirección y 9.7% en control. 
3.2.3. Gestión administrativa en la satisfacción de los usuarios 
Hipótesis general 
Ho: La gestión administrativa no tiene incidencia significativa con la satisfacción de los usuarios 
de las Oficinas Registrales del    RENIEC de Lima Norte, 2019.  
H1: La gestión administrativa tiene incidencia significativa con la satisfacción de los usuarios 
de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. 
 
Tabla 13 
Estimación de parámetros para la prueba de incidencia de gestión administrativa en la 









estándar Wald gl Sig. 






Umbral [SATISUSUA = 1.00] -2,948 ,324 82,989 1 ,000 -3,582 -2,313 
[SATISUSUA = 2.00] -,166 ,247 ,449 1 ,503 -,650 ,319 
Ubicación 
 
[GESTADM=1.00] -1,850 ,388 22,788 1 ,000 -2,610 -1,091 
[GESTADM=2.00] -1,740 ,334 27,069 1 ,000 -2,395 -1,084 
[GESTADM=3.00] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
En la tabla 13 permite conocer que la gestión administrativa incide significativamente en la 
satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019, por 
cuanto el puntaje Wald de 27,069 que es mayor de 4 que viene a ser el punto de corte para el 
modelo de análisis y es reforzado por p =0,000 < a 0.05  que no permite el rechazo de  la hipótesis 
nula e inferir que la gestión administrativa incide significativamente en la satisfacción de los 
usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. 
3.2.4. La planificación en la satisfacción de los usuarios  
          Hipótesis específica 1 
Ho: La planificación de la gestión administrativa no tiene incidencia significativa con la  
satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. 
H1: La planificación de la gestión administrativa tiene incidencia significativa con la 
satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. 
Tabla 14 
Estimación de parámetros para la prueba de incidencia de planificación en la satisfacción de 





estándar Wald gl Sig. 






Umbral [SATISUSUA = 1.00] -3,087 ,329 88,031 1 ,000 -3,732 -2,442 
[SATISUSUA = 2.00] -,251 ,247 1,031 1 ,310 -,735 ,233 
Ubicación [PLANIF=1.00] -1,943 ,383 25,724 1 ,000 -2,694 -1,192 
[PLANIF=2.00] -1,930 ,342 31,785 1 ,000 -2,602 -1,259 
[PLANIF=3.00] 0a . . 0 . . . 




a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
En la tabla 14 permite conocer que la planificación incide significativamente en  la satisfacción 
de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019, por cuanto el 
puntaje Wald de 31,785 que es mayor de 4 que viene a ser el punto de corte para el modelo de 
análisis y es reforzado por p =0,000 < a 0.05 que permite el rechazo de la hipótesis nula e inferir 
que la planificación de la gestión administrativa incide significativamente en la satisfacción de 
los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. 
3.2.5. La organización en la satisfacción de los usuarios  
           Hipótesis específica 2 
Ho: La organización de la gestión administrativa no tiene incidencia significativa con la 
satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019, 
H1: La organización de la gestión administrativa tiene incidencia significativa con la 
satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019, 
Tabla 15 
Estimación de parámetros para la prueba de incidencia de la organización en la satisfacción 





estándar Wald gl Sig. 
Intervalo de 





Umbral [SATISUSUA = 1.00]     -3,102 ,328 89,459 1 ,000  -3,745 -2,459 
[SATISUSUA = 2.00]     -,244 ,243 1,009 1 ,315  -,721 ,232 
Ubicación [ORGANIZ=1.00]     -2,031 ,391 27,009 1 ,000  -2,797 -1,265 
[ORGANIZ=2.00]     -1,931 ,339 32,391 1 ,000  -2,596 -1,266 
[ORGANIZ=3.00]       0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
En la tabla 15 permite conocer que la organización incide significativamente en la satisfacción 
de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019, por cuanto el 
puntaje Wald de 32,391 que es mayor de 4 que viene a ser el punto de corte para el modelo de 




que la organización de la gestión administrativa incide significativamente en la satisfacción de 
los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019, 
3.2.6. La dirección en la satisfacción de los usuarios 
          Hipótesis específica 3 
Ho: La dirección de la gestión administrativa no tiene incidencia significativa en la satisfacción 
de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. 
H1: La dirección de la gestión administrativa tiene incidencia significativa en la satisfacción de 
los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. 
Tabla 16 
Estimación de parámetros para la prueba de incidencia de la dirección en la satisfacción de 





estándar Wald gl Sig. 
Intervalo de 





Umbral [SATISUSUA = 1.00]   -2,831 ,310 83,325 1 ,000 -3,439 -2,223 
[SATISUSUA = 2.00]   -,052 ,232 ,051 1 ,821 -,506 ,401 
Ubicación [DIRECC=1.00]   -1,685 ,382 19,491 1 ,000 -2,433 -,937 
[DIRECC=2.00]   -1,698 ,327 26,923 1 ,000 -2,339 -1,056 
[DIRECC=3.00]   0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
En la tabla 16 permite conocer que la dirección incide significativamente con la satisfacción de 
los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019, por cuanto el puntaje 
Wald de 26,3923 que es mayor de 4 que viene a ser el punto de corte para el modelo de análisis 
y es reforzado por p =0,000 < a 0.05 que permite  no rechazar la hipótesis nula e inferir que la 
dirección incide significativamente con la satisfacción de los usuarios de las Oficinas 
Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019 
3.2.7. El control en la satisfacción de los usuarios 
           Hipótesis específica 4 




de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. 
H1: El control de la gestión administrativa tiene incidencia significativa con la satisfacción de 
los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. 
Tabla 17 
Estimación de parámetros para la prueba de incidencia del control en la satisfacción de los 





estándar Wald gl Sig. 
Intervalo de 





Umbral [SATISUSUA = 1.00]   -3,081 ,325 90,113 1 ,000 -3,717 -2,445 
[SATISUSUA = 2.00]  -,208 ,237 ,769 1 ,381 -,673 ,257 
Ubicación [CONTR=1.00]  -1,997 ,386 26,801 1 ,000 -2,753 -1,241 
[CONTR=2.00]   -1,949 ,339 32,960 1 ,000 -2,614 -1,284 
[CONTR=3.00]  0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
 
En la tabla 17 permite conocer que el control incide significativamente en la satisfacción de los 
usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019, por cuanto el puntaje 
Wald de 32, 960 que es mayor de 4 que viene a ser el punto de corte para el modelo de análisis 
y es reforzado por p =0,000 < a 0.05 que permite no rechazar la hipótesis nula e inferir que el 
control incide significativamente en la satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales 














Los resultados arrojados al emplear la técnica estadística predictiva con el software SPSS V25, 
para la obtención de los estadísticos descriptivos de los elementos de estudio y la contrastación 
de las hipótesis referentes a los objetivos planteados en la tesis investigativa, se demostraron: 
 El objetivo general planteado fue determinar la incidencia que existe entre la gestión 
administrativa y la satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima 
Norte, 2019. Para el cumplimiento de los objetivos de la investigación se aplicaron los 
instrumentos a las variables gestión administrativa y satisfacción de los usuarios.  
El reporte de los resultados de la descripción estadística de la variable gestión 
administrativa, de acuerdo con la figura 1 y tabla 7 de datos, se puede observar que el 23.96% 
de los usuarios de las encuestas obtenidas manifiestan como pésimo en el elemento de estudio 
denominado gestión administrativa; el 46.54% regular y el 29.49% como bueno, se evidencia 
que el nivel regular es el sobresaliente del elemento de estudio, lo sustenta Lujambio (2010). 
El reporte de los resultados de la descripción estadística de la variable satisfacción de los 
usuarios con la figura 3 y tabla 9 de datos, se puede observar que el 18.43% de los usuarios de 
las encuestas obtenidas manifiestan como insatisfecho en el elemento de estudio denominada 
satisfacción de los usuarios; el 54.38% poco satisfecho y el 27.19% como satisfecho, 
determinando que el nivel poco satisfecho es el sobresaliente del elemento de estudio, lo sustenta 
Thompson (1995). 
De acuerdo a los resultados para probar si se cumple el objetivo general, en la tabla 13 
permite conocer que la gestión administrativa incide significativamente en la satisfacción de los 
usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019, por cuanto el puntaje 
Wald de 27,089 que es mayor de 4 que viene a ser el punto de corte para el modelo de análisis 
y es reforzado por p =0,000 < a 0.05  no que permite rechazar la hipótesis nula e inferir que la 
gestión administrativa incide significativamente en la satisfacción de los usuarios de las Oficinas 
Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. Similarmente en la investigación realizada por 
Santa (2015) realizó su estudio titulado Aplicaciones de los sistemas integrados de las gestiones 
administrativas y los presupuestos financieros en el Ministerio de Educación, quien concluyó 
que la calidad del servicio incide significativamente en la satisfacción del ciudadano, además la 




Nagalkerke es el 11,8% en el que se explica que la variabilidad de la satisfacción del ciudadano 
se debe a la calidad del servicio; lo sustentan Lujambio (2010) y Thompson (1995). 
De acuerdo al objetivo específico 1, en la tabla 14 permite conocer que la planificación 
incide significativamente en la satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del 
RENIEC de Lima Norte, 2019; por cuanto el puntaje Wald de 31,785 que es mayor de 4 que 
viene a ser el punto de corte para el modelo de análisis y es reforzado por p =0,000 < a 0.05 que 
permite no rechazar la hipótesis nula e inferir que la planificación de la gestión administrativa 
incide significativamente en la satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del 
RENIEC de Lima Norte, 2019; al respecto en la investigación realizada por Chuquipoma (2017) 
quien realizó su estudio sobre los Controles organizacionales y gestión administrativa en los 
colaboradores de la oficina de participación ciudadana del Congreso de la República, Lima – 
2016, quien en la prueba del pseudo R cuadrado considera la dependencia porcentual cuyo 
coeficiente de Nagalkerke mostró 17.3% que la variabilidad de consultas externas se debe en 
gran porcentaje a la fiabilidad de la  calidad de atención de los hospitales del sector público; lo 
sustentan Lujambio (2010)  y Thompson (1995).  
De acuerdo al objetivo específico 2, en la tabla 15 permite conocer que la organización 
incide significativamente en la satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del 
RENIEC de Lima Norte, 2019, por cuanto el puntaje Wald de 32,391 que es mayor de 4 que 
viene a ser el punto de corte para el modelo de análisis y es reforzado por p =0,000 < a 0.05 que 
permite no rechazar la hipótesis nula e inferir que la organización de la gestión administrativa 
incide significativamente en la satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del 
RENIEC de Lima Norte, 2019. En  la investigación realizada por Castañeda y Vásquez (2015) 
titulada La Gestión administrativa en el nivel de satisfacción de los estudiantes en una 
universidad, en su artículo de investigación cuantitativa, hipotético inductivo, empleó un estudio 
de 320 alumnos que encontró en la prueba del pseudo R cuadrado indica que la satisfacción de 
los alumnos depende el 59.9% de la gestión administrativa. 
De acuerdo al objetivo específico 3, en la tabla 16 permite conocer que la dirección 
incide significativamente con la satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del 
RENIEC de Lima Norte, 2019, por cuanto el puntaje Wald de 26,923 que es mayor de 4 que 
viene a ser el punto de corte para el modelo de análisis y es reforzado por p =0,000 < a 0.05 que 




satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. Se 
evidencia en la investigación realizada por Goncalves, Corrente, Galán, Pavanelli y Roncha 
(2019) en su artículo titulado Evaluation of the satisfaction of physical therapy patients in 
outpatient care, en sus artículos de investigación en calidad de los servicios, quien encontró la 
prueba del pseudo R cuadrado cuyo coeficiente de Nagalkerke mostró 0.28 % que la variabilidad 
de consultas externas se debe en gran porcentaje a la capacidad de la calidad del servicio; lo 
sustentan Lujambio (2010)  y Thompson (1995).  
De acuerdo al objetivo específico 4, en la tabla 17 permite conocer que el control incide 
significativamente en la satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de 
Lima Norte, 2019; por cuanto el puntaje Wald de 32,960 que es mayor de 4 que viene a ser el 
punto de corte para el modelo de análisis y es reforzado por p =0,000 < a 0.05 que permite no 
rechazar la hipótesis nula e inferir que el control incide significativamente en la satisfacción de 
los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. Los hallazgos 
orientan en la investigación realizada por Castañeda y Vásquez (2015) La Gestión 
administrativa en el nivel de satisfacción de los estudiantes en una universidad, entendiendo que 
la prueba del pseudo R cuadrado considera la dependencia porcentual cuyo coeficiente de 
Nagalkerke mostró que la variabilidad de la satisfacción del cliente se debe porcentualmente a 
la calidad del servicio en las instituciones de salud; lo sustentan lo sustentan Lujambio (2010) y 

















Primera: La gestión administrativa incide significativamente en la satisfacción de los usuarios 
de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019 (Wald= 27,069 y p 
=0,000 < a 0.05). 
 
Segunda: La planificación de la gestión administrativa incide significativamente en la 
satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 
2019 (Wald= 25,724 y p =0,000 < a 0.05). 
 
Tercera: La organización de la gestión administrativa incide significativamente en la 
satisfacción de los usuarios de las Oficinas  Registrales del RENIEC de Lima Norte, 
2019. (Wald= 32,391 y p =0,000< a 0.05). 
 
Cuarta: La dirección de la gestión administrativa incide significativamente en la satisfacción 
de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. (Wald= 
26,923y p =0,000 < a 0.05). 
 
Quinta: El control  de la gestión administrativa incide significativamente en la satisfacción de 
los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019. (Wald= 















Primera: Se recomienda a la Jefatura Regional Lima que tiene a cargo las Oficinas Registrales 
del RENIEC de Lima Norte, dar a conocer la importancia de mejorar la gestión 
administrativa y satisfacción de los usuarios. 
 
Segunda: Se recomienda a la Jefatura Regional Lima que tiene a cargo las Oficinas Registrales 
del RENIEC de Lima Norte, programar capacitaciones a sus funcionarios en 
planificación de la gestión administrativa. 
 
Tercera: Se recomienda a la Jefatura Regional Lima que tiene a cargo las Oficinas Registrales 
del RENIEC de Lima Norte, 2019, programar capacitaciones a sus funcionarios en 
organización de la gestión administrativa. 
 
Cuarta: Se recomienda a la Jefatura Regional Lima que tiene a cargo las Oficinas Registrales 
del RENIEC de Lima Norte, programar capacitaciones a sus funcionarios en dirección 
de la gestión administrativa. 
 
Quinta: Se recomienda a la Jefatura Regional Lima que tiene a cargo las Oficinas Registrales 
del RENIEC de Lima Norte, programar capacitaciones a sus funcionarios en control  
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Anexo 1: Matriz de consistencia 
Título: “La gestión administrativa en la satisfacción de los usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019” 
Autor: Br. Dany Ríchard Gallardo Chavarría 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES  
Problema General Objetivo General Hipótesis general Variable(X1): Gestión administrativa  
¿Qué incidencia existe 
entre la gestión 
administrativa y 
satisfacción de los 
usuarios de las 
Oficinas Registrales 






a) ¿Qué incidencia 
existe entre la 
planificación de la 
gestión administrativa 
y la satisfacción de los 
usuarios de las 
Oficinas Registrales 
del RENIEC de Lima 
Norte, 2019? 
b) ¿Qué incidencia 
existe entre la 
organización de la 
gestión administrativa 
y la satisfacción de los 
usuarios de las 
Oficinas Registrales 
Determinar la 
incidencia que existe 
entre la gestión 
administrativa y la 
satisfacción de los 
usuarios de las 
Oficinas Registrales 





a) Determinar la 
incidencia que existe 
entre la planificación 
de la  gestión 
administrativa y la 
satisfacción de los 
usuarios de las 
Oficinas Registrales 
del RENIEC de Lima 
Norte, 2019?; 
b) Determinar la 
incidencia que existe 
entre la organización 
de la gestión 




con la satisfacción de 
los usuarios de las 
Oficinas Registrales 






a) La planificación de 
la  gestión 
administrativa tiene 
incidencia significativa 
con la satisfacción de 
los usuarios de las 
Oficinas Registrales 
del RENIEC de Lima 
Norte, 2019?; 
b) La organización de 
la  gestión 
administrativa tiene 
incidencia significativa 
con la satisfacción de 
los usuarios de las 
Oficinas Registrales 
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A veces (3) 









<16 - 20> 
Regular 
<10 - 15 > 
Pésimo 



























del RENIEC de Lima 
Norte, 2019? 
c) ¿Qué incidencia 
existe entre la 
dirección de la gestión 
administrativa y la 
satisfacción de los 
usuarios de las 
Oficinas Registrales 
del RENIEC de Lima 
Norte, 2019? 
d) ¿Qué incidencia 
existe entre el control 
de la gestión 
administrativa y la 
satisfacción de los 
usuarios de las 
Oficinas Registrales 
del RENIEC de Lima 
Norte, 2019? 
satisfacción de los 
usuarios de las 
Oficinas Registrales 
del RENIEC de Lima 
Norte, 2019? 
c) Determinar la 
incidencia que existe 
entre la dirección de la  
gestión administrativa 
y la satisfacción de los 
usuarios de las 
Oficinas Registrales 
del RENIEC de Lima 
Norte, 2019? 
d) Determinar la 
incidencia que existe 
entre el control de la  
gestión administrativa 
y la satisfacción de los 
usuarios de las 
Oficinas Registrales 
del RENIEC de Lima 
Norte, 2019? 
del RENIEC de Lima 
Norte, 2019?; 
c) La dirección de la  
gestión administrativa 
tiene incidencia 
significativa con la 
satisfacción de los 
usuarios de las 
Oficinas Registrales 
del RENIEC de Lima 
Norte, 2019?; 
d) El control de la  
gestión administrativa 
tiene incidencia 
significativa con la 
satisfacción de los 
usuarios de las 
Oficinas Registrales 
del RENIEC de Lima 
Norte, 2019? 
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500 usuarios que son 
atendidos en las 
Oficinas Registrales 
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Anexo 2: Instrumentos de las variables 
Encuesta: Gestión administrativa 
Estimado Señor(a): 
La presente encuesta forma parte de un trabajo de investigación el cual tiene fines 
exclusivamente académicos y se mantendrá absoluta reserva. Agradecemos su colaboración por 
las respuestas brindadas de la siguiente encuesta: 
Instrucciones: La encuesta es anónima y sus respuestas 
son confidenciales, le agradecemos ser lo más sincero 
posible. Llene los espacios en blanco y marque con un 




2 Casi nunca 
3 A veces  
4 Casi siempre  
5 Siempre 
Variable 1: Gestión administrativa  
 Dimensión 1:Planificación 1 2 3 4 5 
1 
Los procesos de la Oficinas Registrales del RENIEC han incluido 
las necesidades del usuario 
     
2 
Durante el proceso de atención se orientó al usuario en las 
solicitudes que presentaba 
     
3 
Considera usted, que han sido integradas las solicitudes en el curso 
de acción de las Oficinas Registrales del RENIEC 
     
4 
Han obtenido impacto positivo las estrategias que adoptó la gestión 
de la Oficina 
     
5 
Ha sentido que las oficinas Registrales del RENIEC toman en cuenta 
sus solicitudes y las coloca en sus objetivos en la situación deseada 
     
 Dimensión 2: Organización      
6 
Considera usted, que cuando presenta una solicitud la gestión asigna 
la tarea dentro de sus prioridades      
7 
Las oficinas han designado recursos y responsabilidades para cubrir 
las necesidades de los usuarios      
8 
Considera usted, que la estructura organizativa de las oficinas brinda 
confianza al usuario 










Cree usted, que la gestión administrativa ha incluido las solicitudes 
del usuario dentro de sus metas organizativas 
     
10 
Las atenciones que brinda la gestión administrativa de las Oficinas 
Registrales del RENIEC generan satisfacción en el usuario 
     
 Dimensión 3: Dirección      
11 
Considera usted, que dentro de las oficinas se ha evidenciado bajos 
niveles de organización 
     
12 
De la atención recibida, considera que se han establecido diferentes 
funciones para las solicitudes de los usuarios 
     
13 
Mientras estaba siendo atendido, observó alguna supervisión que 
mantuviera todo bajo control 
     
14 
Ha existido la disposición de recursos, cuando el usuario presenta 
una solicitud 
     
15 
Se refleja un ambiente organizacional que desee alcanzar los 
objetivos 
     
 Dimensión 4: Control      
16 
Ha presenciado medidas de corrección cuando se presenta una mala 
atención al usuario  
     
17 
Considera usted que han funcionado los planes diseñados por la 
gestión administrativa 
     
18 
En la atención recibida se han evaluado sus solicitudes para brindar 
alguna solución 
     
19 
La gestión administrativa ha mostrado un buen desempeño dentro 
de las áreas de atención 
     
20 
Ha mostrado la gestión un establecimiento de metas y normas 
planificadas de forma eficiente 




Encuesta: Satisfacción de los usuarios 
Estimado Señor(a): 
La presente encuesta forma parte de un trabajo de investigación el cual tiene fines 
exclusivamente académicos y se mantendrá absoluta reserva. Agradecemos su colaboración por 
las respuestas brindadas de la siguiente encuesta: 
Instrucciones: La encuesta es anónima y sus respuestas 
son confidenciales, le agradecemos ser lo más sincero 
posible. Llene los espacios en blanco y marque con un 





2 Casi nunca 
3 A veces  
4 Casi siempre  
5 Siempre 
Variable 2: Satisfacción de los usuarios  
 Dimensión 1: Respeto al consumidor 1 2 3 4 5 
1 
Considera usted que satisfacción de las necesidades evidencia una mejor 
calidad en el servicio      
2 
Cree usted que la atención brindaba en el RENIEC ha satisfecho las 
necesidades de todos los usuarios      
3 
Ha sentido que los trabajadores de la Oficina poseen habilidad y cuidado 
con los usuarios al brindar la información      
4 
Considera usted que los trabajadores con Jerarquía tratan con habilidad y 
cuidado a los colegas con menor rango      
5 
Las veces que ha ido usted a las Oficinas del RENIEC ha recibido la misma 
habilidad y cuidado por parte de los trabajadores      
 Dimensión 2: Eficacia del servicio      
6 
Considera usted que la gestión ha tomado la información y requerimientos 
de sus solitudes brindando la atención necesaria       
7 
Cree usted que los requerimientos e información que le brindan son las 
correctas      
8 
Ha sentido que el servicio en la Oficina refleja una atención 
individualizada favorable al usuario        






Considera usted que brindar atención personalizadas es buena opción para 
corroborar todas las dudas que haya respecto a los procesos a realizar      
 Dimensión 3: Información completa      
11 
Ha sentido disponibilidad en el servicio prestado por las Oficinas del 
RENIEC      
12 
Hay disponibilidad por parte de los trabajadores para atender todas las 
dudas de los usuarios      
13 
Considera usted en las Oficinas realizan los procesos adecuados para que 
haya un buen servicio      
14 
En la recepción de las solicitudes ha evidenciado el empleo de procesos 
adecuados      
15 
Cuando piden algún servicio en las Oficinas han hecho todos los procesos 
adecuados para realizarlo      
 Dimensión 4: Accesibilidad      
16 
Se ha sentido satisfecho con la atención brindada y el servicio rápido por 
las Oficinas Registrales del RENIEC      
17 
Considera usted que las solicitudes se pueden denominar como servicios 
rápidos       
18 Los servicios prestados por parte de los trabajadores son rápidos      
19 
La accesibilidad del servicio en las Oficinas del RENIEC se ha adaptado a 
la realidad del usuario       
20 
Considera usted que los trabajadores del RENIEC se acoplan a la realidad 
del usuario      
 Dimensión 5: Infraestructura y Seguridad      
21 Ha recibido un buen servicio de Cortesía y credibilidad en las oficinas      
22 Es usted Cortez y crédulo con los trabajadores de las oficinas del RENIEC      
23 
Cree usted que a todos los usuarios los tratan con la misma cortesía y 
credibilidad      
24 
Ha sentido confianza en el servicio recibido dentro de las oficinas del 
RENIEC       
25 
Le ha dado usted todo la confianza y confidencia a los trabajadores del 













































































































1 5 4 4 4 5 3 5 5 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 3 
2 3 3 3 2 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 
3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 
5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 
6 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 
7 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 
8 5 4 5 5 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 
9 4 4 5 5 5 4 3 4 4 5 5 4 2 5 4 2 5 5 5 4 
10 3 4 5 5 4 4 3 5 4 4 4 2 5 4 4 3 4 4 5 4 
11 5 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 5 5 5 4 
12 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 3 4 5 4 4 5 5 5 4 
13 5 5 5 3 5 4 5 5 4 4 4 3 5 5 3 5 5 5 5 4 
14 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 
15 4 4 5 5 5 3 2 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 
16 4 4 5 4 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 
17 4 4 5 5 5 5 2 4 4 4 5 5 4 3 4 4 5 4 5 4 
18 4 4 5 5 5 5 2 4 3 4 5 5 4 3 4 4 5 4 5 4 
19 4 4 5 5 5 5 2 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 
20 4 4 3 4 5 3 3 4 3 3 4 3 5 5 4 3 5 4 3 3 
21 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 3 3 5 4 3 5 4 5 4 
22 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 3 5 
23 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 
24 4 3 5 4 5 4 4 4 4 3 3 3 4 5 5 4 5 3 5 4 
25 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
26 4 3 4 5 4 3 5 5 3 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 
27 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 
28 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 
29 4 4 5 5 4 3 4 5 4 3 4 5 5 4 5 5 4 3 4 4 
30 4 4 3 4 5 2 5 5 2 4 4 5 4 5 4 4 5 3 4 2 
 
 
 GESTIÓN ADMINISTRATIVA  











ID P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36 P37 P38 P39 P40 P41 P42 P43 P44 P45
1 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 5 4 4 4 3 5 3 5 5 4 5 5 5 3 3
2 3 3 3 4 3 3 5 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 5 4 3 3 4
3 5 4 4 4 3 4 5 3 4 4 4 5 3 5 4 5 3 5 4 4 4 4 3 4 4
4 4 5 3 5 5 3 5 4 3 4 3 5 3 4 4 5 3 3 5 4 4 4 4 5 4
5 5 4 5 3 5 3 5 4 4 4 3 3 3 5 4 3 3 4 5 4 4 3 5 4 4
6 4 3 4 4 4 3 5 5 3 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 5 5 4 4
7 4 4 4 5 3 5 3 4 4 5 3 3 5 4 5 3 5 5 4 4 3 5 4 5 5
8 4 4 5 5 4 4 3 3 3 5 3 5 5 4 5 3 3 5 4 4 3 3 3 5 5
9 4 4 3 5 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 5 5 5 4 5 3 5 4
10 4 4 3 4 5 3 5 5 3 4 3 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4 5 4
11 4 4 4 4 5 4 5 5 3 4 3 5 5 4 4 5 4 4 5 5 3 5 5 5 4
12 4 4 3 5 5 5 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 3 5 5 3 5 4 5 4
13 4 4 5 4 4 5 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 5 5 5 5 3 5 3 5 4
14 4 4 5 3 4 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 5 5 4 4 5 5 4
15 4 5 4 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4
16 3 5 5 3 4 5 4 5 3 4 3 4 5 3 4 5 5 4 4 4 3 4 5 5 4
17 4 5 3 5 3 4 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 3 5 5 4 4 3 3 5 4
18 4 5 4 5 4 5 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 5 4 5 5 5 5 4
19 4 5 3 3 3 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 5 4
20 3 3 5 4 3 4 3 3 3 3 5 3 4 3 3 3 4 4 5 4 3 4 5 3 3
21 3 5 4 3 5 4 4 5 4 4 5 3 5 3 4 5 4 5 5 4 3 5 3 5 4
22 5 4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 4 3 5 5 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5
23 3 4 5 3 5 3 5 4 3 3 5 5 4 3 3 3 5 4 4 3 4 5 5 4 3
24 3 4 5 3 4 4 5 4 4 4 5 5 4 3 4 5 3 5 5 3 3 4 4 5 4
25 3 4 4 5 5 4 3 4 3 3 4 5 5 3 3 5 4 3 4 4 3 4 3 4 3
26 4 3 4 4 5 4 5 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 5 4 3 5 5 5 4 3
27 5 4 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 4 5 3 5 3 5 4 3 3 4 4 4 4
28 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3
29 3 3 5 4 4 3 5 4 2 4 3 3 3 3 4 3 5 3 4 3 5 3 5 4 4
30 4 2 5 3 4 3 5 3 2 2 5 5 3 4 2 5 3 4 5 3 4 4 4 4 2
RESP CONSUMIDOR EFI SERVICIO INFO COMPLETA ACCESIBILIDAD











Anexo 6: Autorización para la aplicación de instrumentos 
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